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Abstrak 
 Secara garis besar tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
apakah pengaruh promosi, kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan (Studi empiris pada pelanggan jasa foto Studio 26 Surakarta). 
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang telah 
menggunakan jasa foto di Studio 26. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 
responden yang diambil menggunakan pendekatan non probability sampling 
dengan teknik purposive sampling. Metode analisis data menggunakan analisis 
regresi linier berganda dengan terlebih dahulu dilakukan uji asumsi klasik yang 
meliputi uji normalitas, uji multikoleniearitas, uji heteroskedastisitas. Hasil 
penelitian ini menunjukkan variabel promosi berpengaruh negatif terhadap 
loyalitas pelanggan serta variabel kualitas pelayanan dan harga berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan pada jasa foto di Studio 26 Surakarta. 




 In general, the purpose of this research is to determine whether the 
influence of promotion, service quality, and price affect to customer loyalty 
(Empirical study on customer service photos Studio 26 Surakarta). The population 
used in this study is all customers who have used photo services in Studio 26. The 
sample in this study amounted to 100 respondents taken using a non-probability 
sampling approach with purposive sampling technique. Methods of data analysis 
using multiple linear regression analysis with the first classical assumption test 
that includes normality test, multicoleniearity test, heteroscedasticity test. The 
results of this study showed that promotion variables have a negative effect on 
customer loyalty and service quality and price variables have a positive effect on 
customer loyalty on photo services in Studio 26 Surakarta. 
Keywords : Promotion, Service Quality, Price and Customer Loyalty. 
1. PENDAHULUAN 
Loyalitas merupakan suatu hal yang tidak dapat dibeli dengan uang. Loyalitas 
hanya bisa didapatkan, namun tidak bisa dibeli. Mendapatkan loyalitas dari 
seseorang tidaklah mudah untuk dilakukan namun sebaliknya menghilangkan 
loyalitas sesorang sangatlah mudah untuk dilakukan. Dalam perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa, salah satu cara agar usaha dapat berjalan dengan lancar 
dan bertahan lama adalah dengan meningkatkan loyalitas pelanggan. Karena 
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secara langsung atau tidak jika perusahaan selalu menjaga loyalitas pelanggan 
maka keberlangsungan perusahaan akan terjaga dalam jangka panjang.  
Kotler dan Armstrong (2012) menyebutkan ada enam alasan mengapa suatu 
institusi perlu mendapatkan loyalitas pelanggannya. Pertama, pelanggan yang 
ada lebih perspektif, artinya pelanggan loyal akan memberikan keuntungan 
besar kepada institusi. Kedua, biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih 
mahal dibanding dengan menjaga dan mempertahankan pelanggan yang sudah 
ada. Ketiga, pelanggan yang sudah percaya juga dalam urusan lainya. 
Keempat, biaya operasi institusi akan menjadi efisien jika memiliki banyak 
pelanggan loyal. Kelima, institusi dapat mengurangkan biaya psikologis dan 
sosial dikarenakan pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman 
positif dengan institusi. Keenam, pelanggan loyal akan selalu membela institusi 
bahkan berusaha pula untuk menarik dan memberi suara kepada orang lain 
untuk menjadi pelanggan. 
Kegiatan promosi dalam suatu perusahaan jasa menjadi hal yang penting untuk 
dilakukan. Menurut Kotler dan Armstrong (2012) Promosi (Promotion), adalah 
aktivitas yang mengkomunikasikan dan menginformasikan tentang suatu 
produk yang ditujukan kepada konsumen agar melakukan tindakan pertukaran 
dalam pemasaran (pembelian) terhadap produk tersebut. Sehingga dengan 
adanya promosi melalui media cetak maupun media elektronik akan 
memberikan informasi kepada para pelanggan tentang suatu produk yang 
dijual. Penelitian yang telah dilakukan oleh Waskita, 2016 menunjukkan 
bahwa variabel promosi sangat penting dalam loyalitas pelanggan. 
Dalam suatu usaha, baik itu bergerak di sektor jasa maupun non jasa akan 
selalu dituntut untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. 
Lupiyoadi (2001), bahwa salah satu faktor utama yang harus diperhatikan oleh 
perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah kualitas 
pelayanan. Pelanggan ingin mendapatkan pelayanan yang prima dari pelaku 
usaha agar di setiap proses komunikasi bisnis selalu merasa senang dan 
nyaman jika dilayani dengan baik, ramah, serta santun. Sehingga para 
pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan. Penelitian 
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yang telah dilakukan oleh Maskur, dkk. 2016 menunjukkan bahwa variable 
kualitas pelayanan sangat penting dalam menentukan loyalitas pelanggan 
Selain itu harga dari sebuah produk baik barang atau jasa menjadi faktor 
penentu apakah pelanggan akan membeli produk tersebut atau tidak. Menurut 
Kotler dan Amstrong (2001), harga adalah sejumlah uang yang dibebankan 
atas suatu produk, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-
manfaat karena memiliki atau menggunakan produk tersebut. Tjiptono (2004) 
mendefinisikan harga dari dua sudut pandang, yaitu dari sudut pandang 
pemasaran, harga merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk 
barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan 
atau penggunaan suatu barang atau jasa. Dapat disimpulkan bahwa harga 
adalah sejumlah nilai yang telah ditentukan oleh pelaku usaha guna untuk 
ditukarkan dengan barang atau jasa yang telah dipilih oleh pelanggan. 
Penelitian yang telah dilakukan oleh Rotinsulu, dkk 2010 yang menjelaskan 
bahwa variable harga sangat penting dalam loyalitas pelanggan, 
Jasa foto Sudio 26 yang terletak di kota Surakata merupakan salah satu unit 
jasa yang bergerak di bidang multimedia salah satunya jasa foto. Berdiri sejak 
tahun 1986 hingga sekarang masih aktif berkecimpung di dunia fotografi. 
Terletak di jantung kota solo yang beralamat di Jl. Pakel  Surakarta. 
Keberadaan jasa foto Studio 26 sangatlah membantu masyarakat di Kota 
Surakarta khususnya, karena menyediakan jasa foto peliputan berbagai acara 
baik itu bersifat formal seperti acara pernikahan, wisuda, pengajian akbar, 
ataupun informal seperti foto studio.  
Dalam proses perjalanan usaha jasa foto Studio 26 selalu memberikan kualitas 
pelayanan yang prima kepada setiap pelanggan yang datang, serta harga yang 
diberikan sesuai dengan hasil yang didapatkan oleh pelanggan. Dengan begitu 
pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dan akan setia 
menggunakan jasa foto Studio 26.  
2. METODE 
2.1 Jenis Penelitian 
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Penelitan ini menggunakan penelitian dengan jenis penelitian kuantitatif  
karena dalam penelitian ini berisi angka-angka dan analisi menggunakan 
statistik sehingga memenuhi kaidah ilmiah yaitu empiris atau konkrit, 
rasional, objektif, dan sistematis (Sugiyono, 2014). 
2.2 Populasi dan Sampel 
  Populasi menurut Arikunto (2013) adalah keseluruhan dari subjek 
penelitian. Jadi yang dimaksud populasi adalah individu yang memiliki 
sifat yang sama walaupun prosentase kesamaan itu sedikit, atau dengan 
kata lain seluruh individu yang akan dijadikan sebagai obyek penelitian. 
Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang telah 
menggunakan jasa foto di Studio 26 pada saat penelitian berlangsung. 
 Menurut Sugiyono (2014) menyatakan bahwa sampel adalah bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam 
penelitian ini sampel yang digunaan adalah pelanggan jasa foto di Studio 
26 pada saat penelitian berlangsung. Dalam penelitian ini akan 
menggunakan pendekatan non probability sampling dengan teknik 
purposive sampling yaitu pengambilan sampel dengan menggunakan 
pertimbangan atau kriteria-kriteria tertentu (Sujarweni, 2015). Dalam 
penelitian ini kriteria yang digunakan adalah pelanggan yang telah 
menggunakan jasa foto di Studio 26 lebih dari satu kali dan berdomisili di 
Kota Surakarta. 
2.3 Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah Studi pustaka yaitu 
suatu kajian yang bersumber dari buku literatur, jurnal-jurnal dan lain lain 
yang digunakan sebagai sumber dalam menentukan landasan teori yang 
berkaitan dengan masalah dan tujuan dari penelitian. Kuesioner adalah 
sejumlah pertanyaan yang tertulis yang digunakan untuk memperoleh 
informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal 
hal yang ia ketahui (Arikunto, 2013). 
2.4  Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
2.4.1 Variabel Dependen (Y) 
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Dalam penelitian ini yang dijadikan sebagai variabel terikat adalah 
loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan yaitu kesetiaan seseorang 
(konsumen) atas suatu produk baik barang atau jasa yang dilakukan 
secara berulang – ulang. 
2.4.2 Variabel Independen (X) 
Variabel independen dalam penelitian ini adalah Promosi, Kualitas 
Pelayanan dan Harga. 
2.4.2.1 Promosi (X1) 
Promosi adalah segala informasi baik secara langsung atau 
tidak yang didapat oleh konsumen tentang perusahaan 
tertentu. Adapun indikator yang terdapat pada promosi 
menurut Kotler dan Keller (2007), yaitu: Frekuensi promosi, 
Kualitas promosi, Kuantitas promosi, Waktu promosi, 
Ketepatan promosi. 
2.4.2.2 Kualitas Pelayanan (X2) 
Kualitas pelayanan adalah keinginan konsumen guna 
mendapatkan pelayanan yang prima dari perusahaan baik 
berupa barang atau jasa yang konsumen inginkan. Adapun 
indikator dalam variable ini, Menurut Zeithhaml, 
Parasuraman & Berry dalam Hardiansyah (2011) antara lain : 
Berwujud (tangible), Kehandalan (reliability), Ketanggapan 
(responsiviness), Jaminan (assurance), Empati (emphaty). 
2.4.2.3 Harga (X3) 
Harga merupakan  persepsi konsumen dalam melihat tinggi 
atau rendahnya nilai (harga) yang diberikan oleh perusahaan 
baik berupa barang atau jasa. Adapun indikator dari variable 
tersebut, menurut Kotler dan Amstrong (2012) sebagai 
berikut : Kesesuaian harga produk dengan kualitas produk, 
daftar harga, potongan harga khusus, harga yang 
dipersepsikan. 
2.5 Metode Analisi Data 
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Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
model analisis regresi linear berganda yang merupakan persamaan regresi 
dengan menggunakan dua atau lebih variabel independen. Persamaan 
regresi dalam penelitian ini adalah: 
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e  
Keterangan : 
Y    = Loyalitas Pelanggan 
Β (1-3)     = Koefisien Regresi Variabel Independen 
α     = Konstanta 
β1     = Koefisien Regresi untuk Variabel X1 
β2     = Koefisien Regresi untuk Variabel X2 
β3     = Koefisien Regresi untuk Variabel X3 
X1     = Promosi 
X2     = Kualitas Pelayanan 
X3   = Harga  
e     = Standar Error 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji Analisis Linier Berganda (Multiple Regression) 
 Berdasarkan perhitungan hasil uji regresi linear berganda dapat dibuat  
 persamaan regresi sebagai berikut: 
Y= -0,729+-0,879X1+1,128X2+0,744X3+e 
α  = -0,729 yaitu nilai konstanta yang artinya ketika variabel promosi, 
kualitas pelayanan dan harga tidak ada maka nilai persepsi responden 
terhadap loyalitas pelanggan sebesar -0,729. 
β1 = -0,879 menunjukkan besarnya pengaruh promosi dengan nilai 
negative. Berarti setiap nilai persepsi terhadap promosi mengalami 
peningkatan, maka nilai persepsi terhadap loyalitas pelanggan akan 
mengalami penurunan sebesar -0,879. 
β2 = 0,879 menunjukkan besarnya pengaruh kualitas pelayanan dengan 
nilai posistif. Berarti setiap nilai persepsi terhadap kualitas pelayanan 
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mengalami peningkatan, maka nilai persepsi loyalitas pelanggan akan 
mengalami peningkatan sebesar 0,879. 
β3 = 0,744 menunjukkan besarnya pengaruh harga dengan nilai positif. 
Berarti setiap nilai persepsi terhadap harga mengalami peningkatan, maka 
nilai persepsi terhadap loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,744. 
3.2 Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis data diatas, bahwa variabel promosi memiliki 
pengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan. Ini disebabkan karena 
pelanggan Studio 26 sudah merasa telah banyak menerima segala 
informasi dari Studio 26, pelanggan merasa pihak Studio 26 selalu 
memberikan kualitas yang terbaik sesuai dengan kenyataan, pelanggan 
merasa pihak Studio 26 selalu memahami apa yang menjadi keinginan dan 
kebutuhan pelanggan, promosi di Studio 26 memiliki jangka waktu yang 
lama sehingga pelanggan merasa tertarik serta diuntungkan dengan hal 
tersebut. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa tinggi rendahnya promosi yang 
dilakukan oleh Studio 26 tidak akan mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
Penelitian ini tidak sesuai dengan hasil penelitian yang telah dilakukan 
oleh Waskita (2016) yang menyatakan bahwa promosi terbukti secara 
positif mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
3.3 Pengaruh Kualitas Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis data diatas, bahwa variabel kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. ini disebabkan 
karena Studio 26 memiliki peralatan yang lengkap, pelayanannya dapat 
dipercaya dan sesuai dengan keadaan, petugas selalu profesional dan cepat 
tanggap dalam mengatasi masalah pada keluhan pelanggan, selalu menjaga 
hubungan baik dengan para pelanggannya guna dapat menciptakan 
loyalitas pelanggan. 
Hasil tersebut dapat menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas 
pelayanan di Studio 26 maka loyalitas pelanggan juga akan semakin 
8 
 
meningkat. Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang telah 
dilakukan oleh Maskur (2016) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
terbukti secara positif mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
3.4 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil dari analisis data diatas, bahwa variabel harga memiliki 
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Ini disebabkan harga di 
Studio 26 terjangkau sesuai dengan manfaat yang didapatkan oleh 
pelanggan, serta terdapat potongan harga khusus pada produk tertentu dan 
harga jasa pelayanan dapat bersaing dengan yang lainnya, sehingga akan 
membuat terciptanya loyalitas pelanggan. 
Hasil tersebut dapat ditunjukkan bahwa semakin tinggi harga yang 
diberikan oleh Studio 26 maka akan semakin tinggi pula loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang telah 
dilakukan oleh Waskita (2016), Maskur (2016), Gumussoy (2016) yang 




Promosi berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga 
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan tidak terbukti kebenarannya. 
Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
Sehingga hipotesis kedua yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas pelanggan terbukti kebenarannya. 
Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga hipotesis 
ketiga yang menyatakan harga berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan terbukti kebenarannya. 
Model yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan tepat atau 
robust. Ditunjukkan oleh nilai Fhitung sebesar 49,025 dengan tingkat 
signifikansi 0,000. 
4.2 Keterbatasan Penelitian 
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Variabel independen yang diteliti hanya terbatsa pada promosi, kualitas 
pelayanan, dan harga saja. 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini hanya menggunakan 
kuesioner. 
4.3  Saran 
Untuk penelitian mendatang sebaiknya dapat menggunakan variabel 
independen yang lainnya seperti citra merek, kepuasan pelanggan, kualitas 
produk dan lain-lain. 
Penelitian yang selanjutnya agar tidak hanya menggunakan alat kuesioner 
saja untuk mendapatkan data namun juga dengan metode-metode 
wawancara secara lebih dalam agar dapat memperoleh data yang lebih 
rinci. 
Bagi Studio 26 agar selalu mengkontrol intensitas promosi yang dilakukan 
agar para pelanggan tetap setia dengan jasa foto Studio 26 serta 
meningkatkan kualitas pelayanan dan harga agar pelanggan selalu merasa 
puas serta apa yang menjadi tujuan yakni loyalitas pelanggan dapat selalu 
terjaga. 
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